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El proyecto comprende el desarrollo, implementación y evaluación de un 
Reingeniería para el proceso de Contact center del SIAGIE en la oficina de 
informática para el servicio de atención al usuario en el ministerio de educación 
 
El objetivo principal del proyecto es mejorar el proceso de atención al usuario 
mediante el canal telefónico, a partir de un análisis de reportes de requerimientos 
e incidentes registrados en el MANTIS (sistema web donde se realiza el registro 
de las incidencias de los usuarios, tickets de atención), la cual comprende 
siguientes indicadores: Tiempo de atención por ticket y la cantidad de incidentes 
registradas por usuario de atención (teléfono, correo, presencial). 
 
Para su correcta documentación y estructuración se utilizara la metodología 
RAPIDA RE, a fin de obtener resultados a corto plazo, además de desarrollar 
las tareas en  forma simultánea. 
 
La implementación dará como resultado la medición de los indicadores 
requeridos por la OTIC como el nivel de servicio y las llamadas abandonas 
existente en el Contact Center del SIAIGE. 
 
PALABRAS CLAVES: Reingeniería – Rápida Reingeniería – Proceso de 
Atención al usuario 
Universidad César Vallejo Escuela de Ingeniería de Sistemas 
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The project includes the development, implementation and evaluation of a 
process reengineering for the SIAGIE Contact center office computer to the 
service user at the ministry of education 
The main objective of the project is to improve the process of customer service 
through the telephone channel, from an analysis of reporting requirements and 
incidents in the MANTIS (web registration system where incidents of users is 
performed tickets attention), which comprises following indicators: time and 
attention by ticket number of incidents per user attention (phone, mail, in person) 
registered. 
For proper documentation and rapid re structuring methodology was used in 
order to obtain short-term results, and develop tasks simultaneously. 
The implementation will result in the measurement of indicators OTIC as required 
by the level of service and abandon existing calls in the Contact Center of 
SIAIGE. 
 
KEYWORDS: Reengineering - Quick Reengineering - User Support Process 
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